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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) pengaruh sistem 
birokrasi terhadap kepuasan pengguna jasa layanan, 2) pengaruh fasilitas yang 
disediakan terhadap kepuasan pengguna jasa layanan, 3) pengaruh sistem 
birokrasi dan fasilitas yang disediakan terhadap kepuasan pengguna jasa layanan. 
Penelitian ini termasuk penelitian deskriptif kuantitatif yang 
kesimpulannya diperoleh berdasarkan pada hasil analisis statistik. Penelitian ini 
mengambil lokasi di PT. TASPEN (Persero) Surakarta. Populasi penelitian ini 
adalah nasabah PT. TASPEN  sejumlah 140 orang dengan sampel sebanyak 100 
orang yang diambil dengan teknik insidental sampling. Teknik pengumpulan data 
dengan menggunakan angket yang telah diujicobakan dengan uji validitas dan uji 
reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 
berganda, uji t, uji f, uji R
2
. 
Hasil analisis regresi diperoleh persamaan regresi: Y = 11,027 + 0,335 
(X1) + 0,403 (X2), yang artinya kepuasan pengguna jasa layanan dipengaruhi oleh  
sistem birokrasi dan fasilitas yang disediakan. Berdasarkan analisis dan 
pembahasan dapat disimpulkan bahwa: 1) sistem birokrasi berpengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa layanan. Hal ini terbukti dari analis 
regresi yang memperoleh nilai thitung > ttabel  yaitu 3,663 > 2,276 dengan nilai 
signifikasi 0,000 < 0,05. (2) fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pengguna jasa layanan. Hal ini terbukti dari hasil analisis regresi yang 
memperoleh nilai thitung > ttabel  yaitu 4,025 > 2,276 dengan nilai signifikasi 0,000 
< 0,05. (3) sistem birokrasi dan fasilitas secara bersama-sama berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa layanan. Hal ini terbukti dari hasil 
analisis regresi yang memperoleh nilai Fhitung > Ftabel  yaitu  36,268 > 3,090 
dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05. (4) Variabel sistem birokrasi memberikan 
sumbangan efektif sebesar 20,116%. Variabel fasilitas memberikan sumbangan 
efektif sebesar 22,684%, sehingga total sumbangan efektif keduanya sebesar 





Kata Kunci : kepuasan pengguna jasa layanan, sistem birokrasi, fasilitas yang 
disediakan.  
